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1. Pendahuluan 
 Dewasa ini kebutuhan transportasi umum yang nyaman dan aman 
sangat dibutuhkan bagi masyarakat luas khususnya masyarakat di perkotaan 
yang memiliki aktivitas tinggi. Hal ini mendorong perkembangan teknologi 
dan transportasi dengan memberikan kemudahan, keamanan dan 
kenyamanan akses kepada para penggunanya. Saat ini diyakini bahwa kunci 
utama dalam memenangkan persaingan bisnis adalah dengan memberikan 
kualitas pelayanan kepada pengguna jasa yang dapat menciptakan kepuasan 
pelanggan atau pengguna (customer satisfaction). Pengguna yang puas 
diharapkan untuk tetap loyal pada perusahaan dan memperkenalkan produk 
barang atau jasa pada orang lain
[1]
. Hal ini untuk mengukur kepuasan 
pengguna jasa digunakan konsep penilaian Fuzzy. Metode ini dipilih untuk 
menentukan tingkat persepsi dan harapan konsumen karena range nilai yang 
digunakan pada Fuzzy mampu menjembatani antara perkira-kiraan 
seseorang dengan data yang akan diolah. Sedangkan pendekatan Servqual 
(Sevice Quality) dipilih karena pedekatan ini memiliki kelebihan yaitu 
terletak pada kemampuannya untuk menangkap subjektifitas yang terjadi 
pada pengumpulan data yang diambil melalui kuesioner, dan 
kemampuannya untuk dapat mengetahui variabel-variabel yang harus 
diperhatikan untuk selalu ditingkatkan berdasarkan nilai potensial kepuasan 
pengguna, sehingga perusahaan dapat mengetahui fasilitas-fasilitas apa saja 
yang dianggap penting dan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 
terhadap pelayanan transportasi tersebut.  
 Pada umumnya, penilaian persepsi dan harapan pada servqual 
menggunakan skala likert yang memiliki range nilai atara 1 sampai dengan 
5 untuk menyatakan tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan. Skala yang 
digunakan tersebut menghasilkan penilaian seseorang yang kurang tepat 
pada perkira-kiraan seseorang terhadap suatu kriteria sehingga bersifat 
subyektif dan seringkali bias. Keterbatasan yang terdapat dalam servqual 
tersebut memungkinkan adanya integrasi dan langkah lanjutan sehingga 
menghasilkan hasil yang obyektif dan realistis untuk diterapkan
[2]
.  
 Penelitian ini mencoba menggabungkan antara Fuzzy dan Servqual 
dengan harapan dapat menangkap bias dan subyektifitas yang terjadi pada 
saat mengumpulkan data melalui pengisian kuesioner yang dibearkan 
kepada pengguna jasa Taksi Uber. Hasil yang didapatkan akan digunakan 
untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak 
taksi uber telah dilakukan dengan baik dilihat dari beberapa faktor yang ada 
dalam dimensi service quality. Hal ini dapat memberikan masukan untuk 
membantu meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pengguna jasa 
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transportasi berbasis aplikasi uber untuk bersaing dengan transportasi 
berbasis aplikasi lainnya. 
2. Studi Pustaka 
 Penelitian sebelumnya yang berjudul Analisis Tingkat Kepuasan 
Pelanggan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di bengkel resmi 
Bajaj padang diyakini bahwa kunci utama dalam memenangkan persaingan 
bisnis adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang dapat 
menciptakan kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
.
 Itu sebabnya 
maka diperlukan analisa dengan cara melakukan penilaian terhadap 
variable-variabel yang ada pada pendekatan metode fuzzy dan service 
quality
[3]
. 
 Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan metode Fuzzy Servqual 
untuk menganalisa kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa 
pendidikan pada Universitas Muhammadiyah Surakarta, didapatkan kriteria 
utama untuk ditingkatkan kualitas pelayanannya yang potensial untuk 
mencapai customer satisfaction, yaitu: jumlah ruang kelas yang tersedia, 
kemudahan mendapat pelayanan perpustakaan, kenyamanan ruang kelas, 
lokasi kampus mudah dijangkau dan tersedianya fasilitas penunjang
[4]
.  
 Kutipan penelitian terakhir tentang kepuasan pelanggan dan 
pengintegrasian metode fuzzy dengan service quality serta adalah Upaya 
Peningkatan Kualitas Jasa Pelayanan Dengan Menggunakan Metode Quality 
Function Deployment (QFD) Pada PT.ALFA RETAILINDO,tbk Solo
[5]
. 
Adapun tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui atribut-atribut yang 
penting bagi konsumen dan mengetahui tingkat kepentingan konsumen 
terhadap atribut pelayanan perusahaan dan sebagai evaluasi pembanding 
perusahaan retail dengan yang lain. Dalam penelitian ini QFD digunakan 
untuk mengevaluasi kualitas pelayanan PT. Alfa Retailindo, tbk. Untuk 
dapat memenuhi keinginan para pelanggan maka digunakan kuesioner. 
Selanjutnya ditentukan derajat kepentingan, tingkat kepuasan, nilai target, 
rasio perbaikan, sales point, bobot, noemalisasi bobot, serta penentuan 
parameter teknik dan interaksinya dengan pengujian validitas dan reabilitas. 
Setelah melakukan pengolahan data maka diperoleh hasil 10 derajat 
kepentingan yaitu harga yang murah, variasi produk yang dijual, adanya 
service yang baik pada konsumen, fasilitas musik, fasilitas penerangan, 
kelengkapan penunjang alat belanja dan fasilitas parkir dan 7 parameter 
teknik yaitu produk yang dijual, standarisasi harga, pengaturan ruang, 
pelayanan pada konsumen, peralatan penunjang belanja, fasilitas penunjang 
belanja dan pramuniaga yang cekatan. Adapun nilai target 3.00, rasio 
perbaikan 1.5, normalisasi bobot 1.00
[5]
. Dari penelelitian telebih dahulu 
,penelitian ini mencoba menambahkan indeks kepuasan pelanggan untuk 
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mengetahui berapa persen kepuasan yang telah dirasakan oleh pengguna 
aksi uber. 
  Kepuasan Konsumen 
 Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya
[6]
. Seorang 
pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau 
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang 
lama. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller  yang dikutip dari buku 
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
yang diharapkan
[7]
.  
 Teori Fuzzy 
 Ketidakpastian dalam beberapa aspek di dunia nyata yang biasanya 
berada diluar sistem matematis dan bersifat inexact inilah yang menjadi 
konsep dasar munculnya logika fuzzy. Pada prinsipnya himpunan fuzzy 
adalah perluasan dari himpunan crisp, yaitu himpunan yang membagi 
sekelompok individu ke dalam dua kategori, anggota dan bukan anggota
[8]
. 
Hampir setiap sistem rekayasa, dikenal dua sumber informasi penting: 
1. Sensor yang memberikan pengukuran numerik dari suatu variable. 
2. Pakar (manusia) yang memberikan instruksi dan deskripsi tentang 
 linguistic. 
 Informasi yang didapatkan dari sensor adalah informasi numerik dan 
informasi yang berasal dari pakar manusia adalah informasi linguistik. 
Informasi numerik dinyatakan dalam bilangan, sedangkan informasi 
linguistik dinyatakan dalam katakata seperti kecil, besar, sangat besar, dan 
sebagainya. Pendekatan dalam rekayasa yang konvensional hanya dapat 
memanfaatkan informasi numerik dan mengalami kesulitan dalam 
memanfaatkan informasi linguistik. 
 Triangular Fuzzy Number 
 Fuzzy number adalah special fuzzy set F = {(x, μF (x)), x ⊂ R}, 
dimana x adalah nilai-nilai yang terletak pada garis bilangan riil R1: − ∞ < x 
< +∞ dan μF (x) merupakan suatu pemetaan kontinyu dari R1 ke dalam 
interval tertutup [0, 1]. Fuzzy number digunakan untuk menggambarkan 
konsep numerik yang tidak presisi, seperti “ mendekati 7 ”, “ sekitar 8 atau 
9 ”, “kurang lebih 5”, dan sebagainya.  Sebuah triangular fuzzy number 
(TFN), dinyatakan dengan M = (a, b, c), dimana a < b < c, merupakan fuzzy 
number khusus dan memiliki membership function berjenis triangular
[9].
 
 Pembentukan membership function dengan Triangular Fuzzy Number 
untuk pengukuran persepsi dan ekspektasi pelanggan, perhitungan nilai 
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dihasilkan merupakan suatu bilangan pada domain himpunan fuzzy tersebut. 
Sehingga jika diberikan suatu himpunan fuzzy dalam range tertentu, maka 
harus diambil suatu nilai crisp tertentu
[12]
. Nilai c, a, dan b tersebut akan 
dijadikan nilai defuzzyfikasi dimana metode yang dipilih dalam penelitian 
ini adala dengan metode geometric mean sebagai berikut : 
  Defuzzyfikasi = ( a x b x c )
1/3…………(4)   
 Servqual (Service Quality) 
 Service management mewujudkan layanan prima menjelaskan tentang 
SERVQUAL Berdasarkan model konseptual yang telah di kembangkan, 
Parasuraman dan kawan kawan
[13]
 kemudian melangkah lebih jauh dengan 
menyusun skala pengukuran Servqual. Dalam publikasinya berjudul 
“Servqual : A Multiple-Item Scale For Measuring Consumer Peceptions of 
Servise Quality” yang di publikasikan di Journal of Retailing, 
Parasuraman, et al.
[14]
 mendefinisikan kualitas layanan sebagai “Penilaian 
global atau sikap menyangkut superioritas layanan”. Mereka mengajukan 
operasionalisasi perceived quality (Q) sebagai “the degree and direction of 
discrepancy between consumers’perception and expectations”. 
Operasionalilsasi ini dirumuskan dalam persamaan yang sangat terkenal : Q 
= P – E. Persepsi (P) didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan berkenaan 
dengan layanan yang di terima atau di alami, sedangkan Harapan atau 
Ekspektasi” (E) dirumuskan sebagai “hasrat atau keinginan konsumen, yaitu 
apa yang mereka rasakan harus (dan bukan bakal) ditawarkan penyedia 
layanan.”Parasuraman et al.[15] menekankan bahwa istilah “harapan dan 
ekspetasi” digunakan secara berbeda dalam literatur kualitas layanan dan 
literatur kepuasan pelanggan, dimana ekspetasi layanan (E) tidak 
menunjukkan prediksi tentang apa yang “bakal” (would) ditawarkan 
penyedia layanan, namun justru lebih dari pada yang harus (should) 
ditawarkan.  
 Kontribusi lain dari paper Parasuraman,et al. 1998 Adalah 
dirangkumnya dimensi kualitas jasa dari yang semula 10 faktor menjadi 5 
faktor (reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik). Tidak 
hanya berhenti disitu, mereka juga menguji model Servqual di masing-
masing perusahaan yang berkecimpung dalam industry perbankan, jasa 
kartu kredit, reparasi dan pemeliharaan, dan jasa telepon interlokal. Hasil 
pengujian empirisnya menunjukan bahwa skala multi-item yang mereka 
susun sahih dan andal. Selisih antara persepsi dengan harapan disebut 
dengan “gap” atau kesenjangan kualitas layanan, yang dirumuskan sebagai 
berikut: 
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Persepsi – harapan = gap 
 Jika gap nol  (persepsi = harapan) maka layanan dikatakan berkualitas 
 dan memuaskan 
 Jika gap negatif (persepsi < harapan ) maka layanan dikatakan tidak 
 berkualitas dan tidak memuaskan. 
3. Metodologi Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk mencari hasil. 
Metode kuantitatif adalah pendekatan ilmiah yang memandang suatu realitas 
itu dapat diklasifikasikan, konkrit, teramati dan terukur, hubungan 
variabelnya bersifat sebab akibat dimana data penelitiannya berupa angka-
angka dan analisisnya menggunakan statistik
[16]
. Penelitian Kuantitatif 
biasanya di gunakan untuk  membuktikan dan menolak suatu teori. Karena 
penelitian ini biasanya bertolak dari suatu teori yang kemudian di teliti, di 
hasilkan data, kemudian di bahas dan di ambil kesimpulan. 
 Sumber data meliputi data primer yang didapat secara langsung dari 
hasil kuisioner ,wawancara dan data sekunder yang didapat dari studi 
kepustakaan serta alat yang digunakan untuk pengumpulan data dalam 
penelitian ini adalah menggunakan daftar pertanyaan yang terstruktur untuk 
memperoleh hasil yang validitasnya tinggi yang dilakukan kepada pengguna 
taksi uber dengan teknik purposive sampling. Penelitian dilakukan dengan 
melakukan beberapa tahapan, diantaranya sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2 Tahapan Penelitian 
4. Pengumpulan Dan Pengolahan Data 
  Pengumpulan Data 
 Pengumpulan data diperoleh dari 2 (dua) sumber yaitu kuisioner dan 
wawancara yang merupakan pengguna jasa layanan dan owner taxi uber. 
Kuisioner diberikan langsung kepada pengguna atau penumpang jasa 
layanan taxi uber ketika menaiki kendaraan dan wawancara dilakukan 
kepada pengguna jasa layanan dan owner taxi uber. 
 
Perumusan Masalah 
Pengumpulan Data 
Pengolahan data 
Analisis Data 
Penarikan Kesimpulan 
 Identifikasi masalah 
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 Identitas Responden 
 Pada identitas responden didalamnya mencakup tentang data- yang 
diperoleh dari responden . Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 
45 diambil secara acak atau random sampling yang merupakan pengguna 
atau penumpang jasa layanan angkutan umum berbasis aplikasi taksi uber 
dari latar belakang yang berbeda-beda meliputi nama, usia, jenis kelamin. 
Dari data yang diambil dari responden ini akan diketahui persepsi dan 
harapan yang berbeda-beda mengenai tingkat kualitas layanan yang 
diberikan yang akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan.  
a. Usia 
 Data-data responden yang diperoleh selama penelitian 
 dilaksanakan terdapat 45 jumlah pengguna jasa layanan taxi uber 
 dengan berbagai usia yang berbeda seperti data berikut: 
No Kategori Frekuensi Presentase 
1 17-25 11 24% 
2 26-35 21 47% 
3 36-45 9 20% 
4 46-55 4 9% 
Jumlah 45 100% 
    Tabel 1 Data Usia Responden 
b. Jenis Kelamin 
Data-data jenis kelamin responden yang diperoleh selama 
penelitian dilaksanakan terdapat 45 jumlah pengguna jasa layanan 
taxi uber dengan data berikut : 
No Kategori Frekuensi Presentase 
1 Laki-Laki 24 53% 
2 Perempuan 21 47% 
Jumlah 45 100% 
         Tabel 2 Data Jenis Kelamin Responden 
Pengolahan Data 
 Pengolahan data validitas dan reabilitas dilakukan dengan 
menggunakan bantuan perhitungan Microsoft Exel. 
  Uji Kecakupan Data 
 Pada tahap awal , kuesioner disebarkan kepada 31 responden dengan 
tujuan untuk melihat apakah pertanyaan-pertanyaan dalam kuesioner 
tersebut dapat dipahami dan tidak membingungkan. Dari 31 kuesioner yang 
disebar terdapat 1 buah kuesioner yang dinyatakan rusak karena dalam 
pengisiannya tidak lengkap . Jadi secara umum kuesioner sudah dianggap 
benar dan siap untuk proses pengolahan data selanjutnya. Langkah 
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selanjutnya adalah menguji kecukupan data dari kuesioner awal tersebut 
dengan menggunakan rumus Bernoulli sebagai berikut  
    
[   ]      
  
 
Gambar 3 Rumus Kecakupan Data
[17]
 
Keterangan : 
N  =  jumlah sampel minimum. 
Z   =  nilai distribusi normal 
e   =  toleransi eror 
p   =  prosentase kuesioner dijawab benar 
q   =  prosentase kuesioner dijawab salah 
Dengan menggunakan tingkat kesalahan yang dapat diterima sebesar 5 % 
atau tingkat kepercayaan sebesar 95 %, maka 
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Dengan demikian diperlukan jumlah responden sebanyak minimal 45 
responden yang diperlukan untuk mengisi kuesioner. Dalam perhitungan uji 
validitas menggunakan N = 45, karena dalam penyebaran kuesioner 
dilakukan sebanyak 45 kuisioner. 
 Uji Validitas 
 Uji validitas dilakukan untuk mengetahui atribut pertanyaan yang 
valid atau tidak Suatu kuisioner dikatakan valid jika kuisioner dapat untuk 
mengukur apa yang seharusnya diukur
[18]
. Tujuan dari pengujian validitas 
data ini adalah untuk mengetahui keakuratan kuisoner yang disebarkan. Uji 
validitas dilakukan pada penelitian ini menggunakan taraf signifikan 5 % 
dan taraf kepercayaan 95% dengan N = 45. Maka akan diperoleh r tabel 
sebesar 0.294. Dalam pengujian validitas data dilakukan dengan 
membandingkan nilai t hitung dengan nilai t table. Kriteria suatu data dapat 
dinyatakan valid jika (r Hitung ≥ r tabel ). 
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Gambar 4 Rumus Uji Validitas
[19]
 
Keterangan: 
Rxy       : Koefisien korelasi skor item yang dicari validitasnya (x) dan skor 
total (y) 
N         : Jumlah individu dalam sampel 
XY    : Jumlah perkalian X dan Y 
   : Jumlah kuadrat masing-masing skor X 
      : Jumlah kudrat masing-masing skor Y 
X     : Jumlah skor dalam distribusi X 
Y      : Jumlah skor dalam distribusi Y 
 
No 
 
PERNYATAAN 
r = 
table 
r = 
persepsi 
r = 
harapan 
 
KET 
1 Kondisi fisik kendaraan baik 0.294 0.490 0.337 VALID 
2 Fasilitas didalam kendaraan baik 
dan nyaman 
0.294 0.384 
 
0.322 VALID 
3 Keadaan di dalam kabin mobil 
bersih,wangi dan rapi 
0.294 0.438 
 
0.357 VALID 
4 Kendaraan yang digunakan 
sebagai Taxi Uber memiliki 
mesin yang baik sehingga 
meminimalisir mengalami 
kerusakan di jalan 
0.294 0.446 
 
0.447 VALID 
5 Aplikasi Uber mudah 
dioprasikan oleh pengguna 
0.294 0.299 0.297 VALID 
6 Kemudahaan pembayaran 0.294 0.436 0.324 VALID 
7 Aplikasi baru Uber Pool yang 
kurang pengenalan dan kurang 
informative sehingga pengguna 
merasa bingung 
0.294 0.380 
 
0.448 VALID 
8 Waktu tunggu setelah 
pengorderan hingga 
penjemputan penumpang 
memakan waktu yang lama 
0.294 0.423 
 
0.460 VALID 
9 Penerapan harga yang kompetitif 
menjadi tarif konsumen memilih 
menggunakan jasa Taxi Uber 
0.294 0.459 
 
0.295 VALID 
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10 Pengenaan  tarif  tunggu di 
anggap wajar oleh konsumen 
0.294 0.552 0.309 VALID 
11 Tarif yang berada di zona merah 
( simbol  petir) dirasa terlalu 
tinggi oleh konsumen 
0.294 0.337 
 
0.306 VALID 
12 Cancel charge kepada konsumen 
masih dalam  tarif yang wajar 
0.294 0.315 
 
0.305 VALID 
13 Supir Taxi Uber selalu 
meberikan uang kembalian 
sesuai  tarif . 
0.294 0.295 
 
0.296 VALID 
14 Supir Taxi Uber mau membantu 
mengangkat barang penumpang. 
0.294 
 
0.478 
 
0.300 VALID 
15 Supir Taxi mengutamakan  
keselamatan konsumen 
0.294 0.351 
 
0.306 VALID 
16 Taxi Uber melaju dengan 
kecepatan yang sesuai di jalan 
raya 
0.294 0.469 
 
0.300 VALID 
17 Segi keamanan adalah salah satu 
alasan memilih taxi uber. 
0.294 0.301 
 
0.323 VALID 
18 Supir Taxi Uber memberikan 
pelayanan yang ramah. 
0.294 0.349 
 
0.434 VALID 
19 Komunikasi yang baik antara 
supir dengan penumpang 
0.294 0.378 
 
0.442 VALID 
20 Supir Taxi Uber memiliki 
penampilan yang sopan dan rapi 
0.294 0.394 
 
0.487 VALID 
 Tabel 3 Uji Validitas (sumber : pernyataan telah di sosialisakan  dengan pihak taksi uber   
berdasarkan apa yang terjadi di lapangan ) 
Uji Reliabilitas 
 Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh apa 
hasil pengukuran relative konsisten apabila pengukuran diulang dua kali 
atau lebih. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kepercayaan 
terhadap alat pengumpulan data instrument yang sudah dapat dipercaya 
akan menghasilkan data yang dapat dipercaya juga. 
 Analisis data untuk mengetahui pengujian relibilitas dalam hal ini 
menggunakan teknik belah dua (split half) yang dianalisis dengan rumus 
Spearman Brown dengan syarat penilaian terhadap reabilitas instrument jika 
lebih dari  0,600 berarti realibel dan dapat diterima
[20]
. 
 
  
    
 Tabel 4 Uji Reabilitas 
   
No Pernyataan r table Ketereangan 
1 Persepsi 0.809 Realibel 
2 Harapan 0.708 Realibel 
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 Analisa Data 
 Penghitungan Nilai Fuzzyfikasi Persepsi Pelanggan 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         Table 5 Nilai Fuzzyfikasi Persepsi Pelanggan 
  Penghitungan Nilai Fuzzyfikasi Harapan Pelanggan 
 
PERNYATAAN 
TFN  
Defuzzifikasi a b c 
P1 3.177 4.177 5.177 4.177 
P2 3.211 4.211 5.211 4.211 
P3 3.155 4.155 5.155 4.155 
P4 3.222 4.222 5.222 4.222 
P5 3.022 4.022 5.022 4.022 
P6 2.779 3.779 4.779 3.779 
P7 1.322 2.322 3.322 2.322 
P8 2.177 3.177 4.177 3.177 
P9 3.733 4.733 5.733 4.733 
P10 2.977 3.977 4.977 3.977 
P11 1.555 2.555 3.555 2.555 
P12 2.867 3.867 4.867 3.867 
P13 3.088 4.088 5.088 4.088 
P14 2.444 3.444 4.444 3.444 
  P15 2.889 3.889 4.889 3.889 
P16 3.111 4.111 5.111 4.111 
P17 2.889 3.889 4.889 3.889 
  P18 2.977 3.977 4.977 3.977 
P19 2.712 3.712 4.712 3.712 
P20 2.811 3.811 4.811 3.811 
 
PERNYATAAN 
TFN  
Defuzzifikasi a b c 
P1 2.133 3.133 4.133 3.133 
P2 3.111 4.111 5.111 4.111 
P3 2.755 3.755 4.755 3.755 
P4 3.156 4.156 5.156 4.156 
P5 2.778 3.778 4.778 3.778 
P6 2.689 3.689 4.689 3.689 
P7 1.333 2.333 3.333 2.333 
P8 2.289 3.289 4.289 3.289 
P9 3.311 4.311 5.311 4.311 
P10 2.756 3.756 4.756 3.756 
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     Table 6 Nilai Fuzzyfikasi Harapan Pelanggan 
Perhitungan Nilai Servqual (Gap) per Kriteria 
 Hasil penghitungan Nilai Servqual (Gap) per kriteria dari selisih 
tingkat persepsi dan harapan menunjukkan sampai sejauh mana pihak taksi 
uber khususnya owner Taksi Uber telah memberikan pelayanan sesuai 
dengan keinginan peengguna jasanya. 
 Peran gap per kriteria akan memberikan tingkat kepentingan seberapa 
jauh peran kriteria tersebut dalam memberikan peningkatan kualitas 
pelayanan. Hasilnya dapat dilihat pada tabel 7 sebagai berikut : 
PERNYATAAN PERSEPSI HARAPAN GAP 
P1 4.177 3.133 1.044 
P2 4.211 4.111 0.100 
P3 4.155 3.755 0.400 
P4 4.222 4.156 0.066 
P5 4.022 3.778 0.244 
P6 3.779 3.689 0.090 
P7 2.322 2.333 -0.011 
P8 3.177 3.289 -0.112 
P9 4.733 4.311 0.422 
P10 3.977 3.756 0.221 
P11 2.555 2.667 -0.112 
P12 3.867 3.244 0.623 
P13 4.088 4.067 0.021 
P14 3.444 3.133 0.311 
P15 3.889 3.667 0.222 
P16 4.111 3.733 0.378 
P17 3.889 3.267 0.622 
P18 3.977 3.933 0.044 
P19 3.712 3.422 0.290 
P11 1.667 2.667 3.667 2.667 
P12 2.244 3.244 4.244 3.244 
P13 3.067 4.067 5.067 4.067 
P14 2.133 3.133 4.133 3.133 
P15 2.667 3.667 4.667 3.667 
P16 2.733 3.733 4.733 3.733 
P17 2.267 3.267 4.267 3.267 
P18 2.933 3.933 4.933 3.933 
P19 2.422 3.422 4.422 3.422 
P20 2.778 3.778 4.778 3.778 
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P20 3.811 3.778 0.033 
 Table 7 Nilai Gap Per Kriteria 
 Perhitungan Nilai Servqual (Gap) Per Dimensi 
 Hasil penghitungan Nilai Servqual (Gap) per dimensi dari selisih 
tingkat persepsi dan harapan menunjukkan sampai sejauh mana pihak taksi 
uber khususnya owner taksi uber telah memberikan pelayanan sesuai 
dengan keinginan pelanggannya. Peran gap per dimensi akan memberikan 
tingkat kepentingan seberapa jauh peran kelima dimesi tersebut dalam 
memberikan peningkatan kualitas pelayanan. Hasilnya dapat dilihat pada 
Tabel 8. 
PERNYATAAN PERSEPSI HARAPAN GAP RANK 
Dimensi Tangible 
P1 4.177 3.133   
P2 4.211 4.111 
P3 4.155 3.755 
P4 4.222 4.156 
JUMLAH 16.764 15.155 1.610 1 
Dimensi Realibility 
P5 4.022 3.778   
 
 
 
 
 
 
4 
P6 3.779 3.689 
P7 2.322 2.333 
P8 3.177 3.289 
P9 4.733 4.311 
P10 3.977 3.756 
P11 2.555 2.667 
JUMLAH 24.565 23.823 0.742 
Dimensi Responsive 
P12 3.867 3.244  
P13 4.088 4.067 
P14 3.444 3.133 
JUMLAH 11.399 10.444 0.955 3 
Dimensi Assurance 
P15 3.889 3.667  
P16 4.111 3.733 
P17 3.889 3.267 
JUMLAH 11.889 10.667 1.222 2 
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 Table 8 Nilai Gap Per Dimensi 
 Hasil perhitungan sebagaimana dilihat dalam tabel 8, bahwa Dimensi 
Tangibles menempati ranking yang pertama dan kemudian diikuti Dimensi 
Assurance, Dimensi Responsive, Dimensi Reliability, dan ranking terakhir 
adalah Dimensi Emphaty. Hal ini menunjukkan bahwa kriteria-kriteria 
dalam Dimensi Reliability dan dimensi Assurance perlu diprioritaskan untuk 
dilakukan perbaikan. 
  Penghitungan Nilai Servqual (Gap) Keseluruhan 
 Hasil penghitungan Nilai Servqual (Gap) secara keseluruhan dari 
selisih tingkat persepsi dan harapan menunjukkan sampai sejauh mana pihak 
taksi uber khususnya owner taksi uber telah memberikan pelayanan sesuai 
dengan keinginan pelanggannya. Peran gap keseluruhan akan memberikan 
informasi seberapa besar tingkat kepentingan dan seberapa jauh peran 
kriteria tersebut dalam memberikan peningkatan kualitas pelayanan. 
Hasilnya dapat dilihat pada tabel 9 sebagai berikut: 
No PERNYATAAN PERSEPSI HARAPAN GAP RANK 
1 Dimensi Tangible 16.764 15.155 1.610 1 
2 Dimensi Realibility 24.565 23.823 0.742 4 
3 Dimensi Responsive 11.339 10.444 0.995 3 
4 Dimensi Assurance 11.889 10.667 1.222 2 
5 Dimensi Emphaty 11.500 11.133 0.367 5 
 TOTAL 76.057 
 
71.222 4.936  
Table 9 Nilai Servqual (Gap) Keseluruhan Antara 
      Persepsi dan Harapan Pelanggan 
 Jika gap positif (persepsi > harapan) maka layanan dikatakan 
memuaskan. Dan dari hasil nilai gap keseluruhan dari berbagai dimensi 
yang didapatkan total gap antara persepsi dan harapan 4.936.  
Perhitungan indeks kualitas pelanggan :     
  IKP 
 
  
 x 100%   IKP = 
      
         
              
Analisa : 
Dari perhitungan indeks kepuasan pelanggan menunjukan bahwa 77,4 % 
pengguna puas akan pelayanan yang dilakukan oleh pihak taksi uber. 
 
 
Dimensi Emphaty 
P18 3.977 3.933  
P19 3.712 3.422 
P20 3.811 3.778 
JUMLAH 11.500 11.133 0.367 5 
 
 
15 
 
5. Kesimpulan 
 Hasil penelitian dan analisa yang dilakukan terdapat beberapa aspek 
yang perlu diperhatikan kembali oleh pihak taksi uber. ada beberapa nilai 
negatif yang ditemukan dalam  perhitungan yang telah dilakukan yaitu 
terdapat pada dimensi reability pada atribut yang berisi pernyataan aplikasi 
baru Uber Pool yang kurang pengenalan dan kurang informatif sehingga 
pengguna merasa bingung mendapatkan nilai -0.011, kemudian waktu 
tunggu setelah pengorderan hingga penjemputan penumpang memakan 
waktu yang lama mendapatkan nilai -0.112 dan yang terakhir tarif yang 
berada di zona merah (simbol petir) dirasa terlalu tinggi oleh konsumen 
mendapatkan nilai -0.112. Tetapi secara garis besar nilai gap antara persepsi 
dan harapan mendapatkan hasil yang positif yaitu 4.936 dan untuk indeks 
kepuasan pelanggan mencapai 77.4%. Bisa disimpulkan pelayanan yang 
diberikan oleh pihak taksi uber sudah dapat diterima dengan baik dan untuk 
atribut yang mendapatkan nilai negatif dapat menjadi pertimbangan pihak 
taksi uber untuk membenahi hal tersebut. 
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